Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen di Rumah Makan Inibaru Rajanya Steak by Muzdalifa, Fera & , Drs. Agus muqorobin, MM.
ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 
LOYALITAS KONSUMEN DI RUMAH MAKAN  





Disusun sebagai salah satu syarat menyelesaikan Program Studi Strata I  


















PROGRAM STUDI MANAJEMEN 
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 









































ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 
LOYALITAS KONSUMEN DI RUMAH MAKAN  




Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kelima dimensi 
kualitas pelayanan yang meliputi Tangible, Reliability, Responsive, Assurance, 
dan Empathy  secara parsial maupun secara bersama-sama berpengaruh secara 
signifikan terhadap loyalitas konsumen Rumah Makan Inibaru Rajanya Steak.  
Metode kuantitatif digunakan dalam penelitian ini. Data primer berupa  
kuesioner yang disebar langsung kepada konsumen Rumah Makan Inibaru 
Rajanya Steak yang sudah berkunjung minimal 2 kali. Sampel penelitian diambil 
secara purposive sampling sehingga diperoleh sampel sebanyak 100 responden.  
Teknik analisis data menggunaan analisis regresi linier berganda.  
Berdasarkan hasil uji t diperoleh variabel tangible menunjukkan bahwa 
tangible mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas  konsumen 
dengan nilai signifikansi 0,004 < 0,05; variabel responsiveness mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen dengan nilai signifikansi 
0,005 < 0,05; variabel reliability menunjukkan bahwa reliability mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen dengan nilai signifikansi 
0,003 < 0,0; variabel assurance menunjukkan bahwa assurance mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen dengan nilai signifikansi 
0,004 < 0,05; variabel empathy menunjukkan bahwa empathy mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen dengan nilai signifikansi 
0,005 < 0,05 dan variabel kualitas pelayanan yang meliputi lima dimensi yaitu 
tangible, responsiveness, reliability, assurance, dan empathy secara bersama-sama 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen Rumah Makan 
Inibaru Rajanya Steak dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Hasil 
koefisien determinasi (R2) diketahui bahwa Adjusted R square (R2) sebesar 0,556, 
berarti variasi perubahan variabel loyalitas konsumen dapat dijelaskan oleh 
variabel tangible , responsiveness, reliability, assurance, dan empathy sebesar 
55,6%. Sedangkan sisanya sebesar 44,4% dijelaskan oleh variabel lain diluar 
model.  
 
Kata Kunci : Tangible, Responsiveness, Reliability , Assurance, Empathy, 
Loyalitas  Konsumen 
 
Abstract 
This research purpose was to analysis fifth dimension influence of service 
quality including tangible, reliability, responsive, assurance, and empathy by 
partially and also simultaneous have an effect on significant to consumer loyality 
of Inibaru Rajanya Steak Restaurant. 
Quantitative method was used in this research. Primery data in the form of 
questioner propagated direct to consumer pay a visit to minimize twice in 
restaurant. Research sample was taking by purposive sampling so get sample 
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counted 100 respondents. Meanwhile, data was analyzed by using multiple linear 
regressions analyze.  
Based on the t test result have get tangible variable show that tangible have 
significant influence to consumers loyality with significant value 0,004 < 0,05; 
responsiveness varibel have significant influence to consumers loyality with 
significant value 0,005 < 0,05; reliability variable have significant influence to 
consumers loyality with significant value  0,003 < 0,0; assurance variabel have 
significant influence to consumers loyality with significant value 0,004 < 0,05; 
empathy variable have significant influence to consumers loyality with significant 
value 0,005 < 0,05 and fifth dimension influence of service quality including 
tangible, reliability, responsive, assurance, and empathy have simultaneous 
significant influence to consumers loyality of Inibaru Rajanya Steak Restaurant 
with significant value 0,000 < 0,05. Determination coefficient result (R2) known 
that Adjusted R square (R2) value counted 0,556, have means that variation 
change consumers loyality variable can explains by tangible, responsiveness, 
reliability, assurance, and empathy variable counted 55,6%. While the rest 
counted 44,4% can explains by the other varible outside research model.  
 





Konsumen adalah raja begitulah kata pepatah karena konsumen 
merupakan bagian yang sangat penting dalam sebuah industri bisnis. Tanpa 
konsumen sebuah usaha atau bisnis tidak dapat berjalan dengan lancar. Setiap 
industri bisnis memerlukan konsumen untuk membeli produk atau jasanya agar 
industri tersebut dapat bertahan dan tumbuh berkembang secara baik. Konsumen 
merupakan sosok individu atau kelompok yang mempunyai peran urgent bagi 
perusahaan. Hal ini disebabkan keberadaan konsumen mempunyai akses terhadap 
eksistensi produk di pasaran sehingga semua kegiatan perusahaan akan 
diupayakan untuk bisa memposisikan produk agar dapat diterima oleh konsumen. 
Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan merupakan faktor yang 
penting dalam mengembangkan suatu sistem penyediaan pelayanan yang tanggap 
terhadap kebutuhan konsumen, meminimalkan biaya dan waktu serta 
memaksimalkan dampak pelayanan terhadap populasi sasaran (Triatmojo, 2006 
dalam Widyanti, 2015). Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik yang 
diberikan pihak Rumah Makan, maka akan menciptakan kepuasan bagi para 
3 
 
konsumennya. Apabila konsumen merasa benar -benar puas, mereka akan 
membeli ulang serta memberi rekomendasi kepada orang lain untuk membeli 
produk tersebut di tempat yang sama (Slamet, 2005 dalam Widyanti, 2015).  
Loyalitas konsumen merupakan manifestasi dan kelanjutan dari kepuasan 
konsumen dalam menggunakan fasilitas maupun jasa pelayanan yang diberikan 
oleh pihak perusahaan, serta untuk tetap menjadi konsumen dari perusahaan 
tersebut. Loyalitas adalah bukti konsumen yang selalu menjadi konsumen, yang 
memiliki kekuatan dan sikap positif atas perusahaan itu (Nawangsari dan 
Budiman, 2008). 
Berdasarkan latar belakang tersebut diatas maka penulis tertarik untuk 
melakukan penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Loyalitas Konsumen Di Rumah Makan Inibaru Rajanya Steak”. 
 
2. LANDASAN TEORI 
A. Pemasaran  
Kotler dan Amstrong (2010) pemasaran adalah proses sosial dan 
manajerial dimana pribadi atau organisasi memperoleh apa yang mereka 
butuhkan dan inginkan melalui penciptaan dan pertukaran nilai dengan yang 
lain. Dalam konteks bisnis yang lebih sempit, pemasaran mencakup 
menciptakan hubungan pertukaran muatan nilai dengan konsumen yang 
menguntungkan.  
B. Loyalitas Konsumen 
Menurut Tjiptono (2008) loyalitas adalah komitmen yang dipegang 
teguh untuk membeli ulang atau berlangganan dengan produk/jasa yang 
disukai secara konsisten di masa mendatang, sehingga menimbulkan 
pembelian merek yang sama secara berulang, meskipun pengaruh situas ional 
dan upaya pemasaran berpotensi untuk menyebabkan perilaku beralih merek. 
Sedangkan Assauri (2012) berpendapat lain bahwa “Loyalitas pelangan 
merupakan kecendurungan konsumen untuk memilih nilai organisasi yang 
ditawarkan di atas alternatif tawaran or ganisasi pesaing”. Sugiharto (2007) 
berpendapat bahwa loyalitas adalah perilaku pembelian pengulangan yang 
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telah menjadi kebiasaan, yang telah ada keterkaitan dan keterlibatan tinggi 
pada pilihannya terhadap objek tertentu dan berdirikan dengan ketiadaan 
pencarian informasi external dan evaluasi alternatif.  
C. Kualitas Jasa 
Lovelock and Wirtz (2011), bahwa kualitas jasa adalah tingkat 
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 
tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen. Dapat disimpulkan bahwa 
kualitas jasa adalah perbedaan atau ukuran selisih antara harapan pelayanan 
yang akan diterima oleh konsumen dengan pelayanan yang telah diberikan 
oleh penyedia jasa.  
 
METODOLOGI PENELITIAN 
Penelitian ini merupakan penelitian yang menggunakan metode kuantitatif.   
populasi penelitian ini adalah semua  konsumen Rumah Makan Inibaru Rajanya 
Steak.. Sampel penelitian sebanyak 100 responden dengan teknik pengambilan 
sampel purposive sampling . Metode pengumpulan data dengan kuesioner, studi 
pustaka dan dokumentasi. Uji instrument menggunakan uji validitas yaitu product 
moment dan uji reliabilitas  menggunakan cronbach alpha  (alpha (a) > 0,70 
(Nunnally dalam Ghozali, 2013). Sebelum dilakukan uji hipotesis terlebih dahulu 
dilakukan uji prasyarat analisis meliputi uji normalitas, multikolinearitas, dan  
heteroskedastisitas. Sedangkan uji hipotesis menggunakan analisis regresi 
berganda.  
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi 
linier  berganda dengan uji F, uji t, dan koefisien determinasi (R2). 
1. Analisis Regresi Linier Berganda  
Analisis regresi linier berganda ini digunakan untuk mengetahui 
pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Adapun hasil dari 





Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 
Variabel Independen B t Probabilitas 
Konstanta  10.687 5.815 0.000 
Tangible (X1) 0.279 2.982 0.004 
Responsiveness (X2) 0.174 2.873 0.005 
Reliability (X3) 0.150 3.031 0.003 
Assurance (X4) 0.197 2.919 0.004 
Empathy (X5) 0.115 2.905 0.005 
Sumber: hasil olahan data SPSS, 2015 
2. Uji R Square  
Uji R2 digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel 
independen terhadap variabel dependen. Nilai Adjusted-R2 sebesar 55,6% 
sehingga dapat diinterpretasikan bahwa kelima dimensi kualitas pelayanan 
yang meliputi tangible, responsiveness, reliability , assurance, dan empathy 
mampu menjelaskan terhadap variasi perubahan variabel loyalitas konsumen 
sebesar 55,6%, sedangkan sisanya sebesar 44.4% dijelaskan oleh variabel lain 
yang tidak digunakan dalam penelitian  ini. 
3. Uji t 
Berdasarkan tabel 4.1 dapat diketahui bahwa variabel tangible  memiliki 
nilai t hitung sebesar 2.982 lebih besar dari ttabel sebesar 1,986 dengan nilai 
signifikansi 0,004<0,05 yang artinya Tangible berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas konsumen.  Oleh karena itu, hipotesis pertama (H 1) diterima.  
Variabel responsiveness memiliki nilai thitung sebesar 2.873 lebih besar 
dari t tabel sebesar 1,986 dengan nilai signifikansi 0,005<0,05 yang artinya 
Responsiveness berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Oleh 
karena itu, hipotesis kedua (H2) diterima. 
Variabel reliability  memiliki nilai t hitung sebesar 3.031 lebih besar dari t 
tabel sebesar 1,986 dengan nilai signifikansi 0,003<0,05 yang artinya Reliability 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Oleh karena itu, hipotesis 
ketiga (H3) diterima. 
Variabel assurance  memiliki nilai t hitung sebesar 2.919 lebih besar dari t 
tabel sebesar 1,986 dengan nilai signifikansi 0,004<0,05 yang artinya assurance 
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berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Oleh karena itu, hipotesis 
keempat (H4) diterima. 
Variabel empathy memiliki nilai t hitung sebesar 2.905 lebih besar dari ttabel  
sebesar 1,986 dengan nilai signifikansi 0,005< 0,05 yang artinya Empathy 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Oleh karena itu, hipotesis 
kelima (H5) diterima. 
4. Uji Signifikansi Simultan (F) 
Pada tabel 4.1 dapat dilihat bahwa nilai Fhitung sebesar 25.801>Ftabel(2,31) 
dengan probabilitas sebesar 0,000 (p value< 0,05). Hal ini berarti variabel 
tangible, responsiveness, reliability, assurance, dan empathy secara bersama-
sama mempunyai pengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hal ini 
juga menunjukkan bahwa model regresi yang digunakan adalah fit, selain itu 
dapat diartikan bahwa kelima dimensi pembentuk kualitas pelayanan (tangible, 
responsivenss, reliability, assurance, dan empathy) berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas konsumen, sehingga hipotesis keenam (H6) diterima. 
 
PEMBAHASAN 
Berdasarkan hasil analisis uji t menunjukkan bahwa tangible berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas konsumen, dengan nilai signifikansi 0,004< 0,05 
sehingga (H1) diterima. Dengan demikian, untuk meningkatkan loyalitas para 
konsumen, maka pengelola dan manajemen Rumah Makan Inibaru Rajanya Steak 
harus selalu berusaha semaksimal mungkin untuk selalu memberikan bukti fisik 
pelayanan baik fasilitas fisik seperti gedung dan tata letak ruangan, te rsedianya 
tempat parkir, kebersihan, kerapihan dan kenyamanan ruangan, kelengkapan 
peralatan komunikasi, dan penampilan karyawan sehingga para konsumen akan 
semakin loyal kepada Rumah Makan Inibaru Rajanya Steak. Mereka akan 
cenderung lebih memilih rumah makan ini jika mereka ingin makan steak. 
Semakin pihak manajemen rumah makan memberikan bukti fisik secara nyata 
kepada konsumen maka semakin banyak konsumen akan memilih berkunjung dan 
memilih makan di rumah makan ini dan akan datang kembali ke rumah makan 
karena semakin loyal terhadap rumah makan. Penelitian ini mendukung hasil 
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penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Abdurochman (2015) yang 
menyatakan bahwa tangible  sebagai salah satu dimensi kualitas pelayanan 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen Green Cake and Coffe 
Bandung dengan tingkat pengaruh yang sangat erat. Begitu juga mendukung hasil 
penelitian Endratama (2015) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan 
termasuk didalamnya tangible sebagai salah satu dimensinya berpengaruh positif 
namun tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen.  
Berdasarkan hasil uji t menunjukkan bahwa responsiveness berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas konsumen, dengan nilai signifikansi 0,005< 0,05 
sehingga (H2) diterima. Dengan demikian, pengelola dan manajemen Rumah 
Makan Inibaru Rajanya Steak suatu kemauan untuk membantu dan memberikan 
pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan melalui penyampaian informasi 
yang jelas, serta didukung oleh adanya keinginan para staf dan karyawan untuk 
membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap sehingga 
konsumen semakin loyal dan akan selalu datang kembali ke Rumah Makan 
Inibaru Rajanya Steak. Hal ini dapat diartikan juga bahwa pencapaian loyalitas 
konsumen dapat terwujud dari salah satu dimensi pembentuk kualitas pelayanan 
yaitu responsiveness (daya tanggap) pihak pengelola dan manajemen rumah 
makan.  Penelitian ini mendukung hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan 
oleh Sari (2011) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan jasa pada Sakana 
Japanese Restaurant di Delonix Hotel Karawang dengan sub variabel daya 
tanggap (responsiveness) pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen Sakana 
Japanese Restaurant di Delonix Hotel Karawang. 
Berdasarkan hasil uji t juga dapat diketahui bahwa reliability (kehandalan) 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen, dengan nilai signifikansi 
0,003< 0,05 sehingga (H3) diterima. Dari analisis uji t diketahui bahwa variabel 
reliability mempunyai pengaruh yang paling dominan dibanding keempat variabel 
dimensi pembentuk kualitas jasa lainnya. Hal ini dapat diartikan bahwa mayoritas 
responden memberikan persepsi bahwa kehandalan pihak pengelola dan 
manajemen Rumah Makan Inibaru Rajanya Steak dalam memberikan pelayanan 
telah mampu memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat 
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dan terpercaya kepada para konsumen lebih utama diperhatikan para konsumen 
dibandingkan keempat dimensi pembentuk kualitas pelayanan yang lainnya. 
Dengan demikian, para konsumen akan semakin loyal, mereka tidak akan pernah 
kapok untuk membeli ulang produk yang ditawarkan pihak rumah makan. Seperti 
yang diungkapkan oleh Zeithaml, Bitner, dan Gremler (2009) bahwa pelayanan 
yang dijanjikan seperti memberikan informasi secara tepat, membantu untuk 
menyelesaikan masalah, dan memberikan pelayanan secara handal mampu 
diberikan secara nyata kepada konsumen. Hasil penelitian ini memperkuat 
penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Sawitri, dkk (2013) yang menyatakan 
bahwa variabel reliability  sebagai salah satu dimensi pembentuk kualitas 
pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Ketika pelanggan mendapatkan kualitas pelayanan yang baik pada saat pertama 
kali mendapatkan pelayanan dari penyedia jasa, maka mereka akan datang 
kembali dan mengharapkan pelayanan yang lebih baik lagi pada transaksi 
berikutnya. 
Berdasarkan hasil uji t menunjukkan bahwa assurance berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas konsumen, dengan nilai signifikansi 0,004< 0,05 
sehingga (H4) diterima. Dengan demikian, semakin baik assurance (jaminan) 
yang diberikan pihak manajemen dan pengelola Rumah makan Inibaru Rajanya 
Steak maka semakin loyal konsumen terhadap rumah makan. Mereka akan selalu 
datang kembali berkunjung ke rumah makan ini jika ingin makan steak. Hal ini 
berarti pihak manajemen dan pengelola Rumah makan Inibaru Rajanya Steak 
telah mampu memberikan bekal pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan 
dari para pegawainya untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 
rumah makan. Rasa aman akan menimbulkan ketenangan dalam diri seseorang 
dalam mendapatkan produk atau jasa yang diinginkannya. Dimana cara 
pemenuhan terhadap kebutuhan atau keinginan rasa aman salah satunya adalah 
melalui jaminan hukum keselamatan bagi pelanggan. dengan demikian para 
konsumen akan selalu loyal kepada rumah makan untuk selalu datang kembali ke 
rumah makan bahkan merekomendasikan Rumah Makan Inibaru Rajanya Steak 
ini kepada masyarakat luas, karena mereka telah percaya dengan rumah makan ini 
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atas jaminan kepuasan dari para konsumen terhadap menu yang disajikan Rumah 
Makan Inibaru Rajanya Steak. Penelitian ini memperkuat penelitian sebelumnya 
yang dilakukan oleh Nurfana (2012) yang menyatakan bahwa assurance sebagai 
salah satu dimensi pembentuk kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Begitu juga memperkuat penelitian 
Abdurochman, dkk (2015) yang menyatakan bahwa variabel assurance (jaminan) 
sebagai salah satu dimensi pembentuk kualitas pelayanan berpengaruh positif 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal inilah yang mendorong pelanggan 
café untuk selalu loyal terhadap café bahkan pelanggan café memutuskan untuk 
kembali melakukan pembelian produk Green cake dan coffee bahkan pelanggan 
ingin merekomendasikan produk Green cake dan coffee Bandung kepada orang 
lain.  
Berdasarkan hasil uji t menunjukkan bahwa empathy berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas konsumen, dengan nilai signifikansi 0,005< 0,05 sehingga (H 5) 
diterima. Dengan demikian semakin baik empathy sebagai salah satu dimensi 
pembentuk kualitas pelayanan yang diberikan pihak manajemen dan pengelola 
Rumah Makan Inibaru Rajanya Steak maka konsumen akan semakin loyal. Hal 
ini berarti pihak manajemen dan pengelola Rumah Makan Iniba ru Rajanya Steak 
telah mampu memberikan perhatian yang tulus sifat individual atau pribadi yang 
diberikan kepada setiap konsumen dengan berupaya memahami keinginan 
konsumen, meliputi kemudahan untuk menghubungi perusahaan, kemampuan 
karyawan untuk berkomunikasi dengan konsumen, usaha perusahaan untuk 
memahami keinginan dan kebutuhan konsumennya , dimana karyawan melayani 
dengan senyuman, ramah, selalu menyapa, menawarkan bantuan kepada 
konsumen, dan karyawan bekerja dengan sepenuh hati. Seperti yang dinyatakan 
oleh Zeithaml, Bitner, dan Gremler (2009) bahwa empathy sebagai salah satu 
dimensi kualitas pelayananberpengaruh pada harapan konsumen dan kenyataan 
yang mereka terima. Jika kenyataannya konsumen menerima pelayanan melebihi 
harapannya, maka konsumen aka n mengatakan pelayanannya berkualitas dan jika 
kenyataannya konsumen menerima pelayanan kurang atau sama dari harapannya, 
maka konsumen akan mengatakan pelayanannya tidak berkualitas atau tidak 
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memuaskan. Kualitas merupakan kunci keberhasilan dari suatu usaha jasa 
pelayanan konsumen dengan membandingkan jasa yang diharapkan atau expected 
services dengan jasa yang diperoleh atau perceived services. Konsumen menilai 
sesuatu pelayanan jasa dengan membandingkan antara pelayanan yang telah 
mereka terima dengan pelayanan yang seharusnya mereka terima. Penelitian ini 
memperkuat hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Sari (2011) yang 
menyatakan bahwa variabel empathy sebagai salah satu dimensi pembentuk 
kualitas jasa restaurant berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen Sakana 
Japanese Restaurant di Delonix Hotel Karawang. 
Berdasarkan hasil analisis uji F diketahui bahwa kelima dimensi 
pembentuk kualitas pelayanan yang meliputi tangible, responsivenss, reliability, 
assurance, dan empathy secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas konsumen. Hal ini terbukti dari nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. 
Sehingga hipotesis keenam (H 6) dapat diterima. Dengan demikian dapat diartikan 
bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan Rumah Makan Inibaru 




1. Variabel tangible  berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen Rumah 
Makan Inibaru Rajanya Steak, dengan nilai 0,004 < 0,05; hipotesis pertama 
yang menyatakan bahwa tangible berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
konsumen terbukti kebenarannya . 
2. Variabel responsiveness berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen 
Rumah Makan Inibaru Rajanya Steak, dengan nilai 0,005 < 0,05. Hal ini berarti 
hipotesis kedua yang menyatakan bahwa responsiveness berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas konsumen terbukti kebenarannya.  
3. Variabel reliability berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen 
Rumah Makan Inibaru Rajanya Steak, dengan nilai 0,003 < 0,05. Hal ini berarti 
hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa Reliability berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas konsumen terbukti kebenarannya.  
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4. Variabel assurance berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen 
Rumah Makan Inibaru Rajanya Steak, dengan nilai 0,004 < 0,05. Hal ini berarti 
hipotesis keempat yang menyatakan bahwa assurance berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas konsumen terbukti kebenarannya.  
5. Variabel empathy berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsume n Rumah 
Makan Inibaru Rajanya Steak, dengan nilai 0,005 < 0,05. Hal ini berarti 
hipotesis kelima yang menyatakan bahwa empathy berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas konsumen terbukti kebenarannya 
6. Variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari lima dimensi yaitu tangible, 
responsivenss, reliability, assurance, dan empathy berpengaruh signifikan 
secara bersama-sama terhadap loyalitas konsumen, dengan nilai 0,000 < 0,05. 
Hal ini berarti hipotesis keenam yang menyatakan bahwa kelima dimensi 
pembentuk kualitas pelayanan yang meliputi tangible, responsivenss, 
reliability, assurance, dan empathy secara bersama-sama berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas konsumen terbukti kebenarannya.  
 
Keterbatasan Penelitian  
Penelitian yang dilakukan ini mempunyai beberapa keterbatasan, sebagai 
berikut: 
1. Hasil penelitian ini tidak dapat digeneralisasikan, karena penelitian ini hanya 
dibatasi pada konsumen Rumah Makan Inibaru Rajanya Steak yang pernah 
datang dan membeli produk di Rumah Makan Inibaru Rajanya Steak. 
2. Peneliti tidak dapat mengontrol jawaban responden, di mana responden bisa 
saja tidak jujur dalam mengisi kuesionernya, dan kemungkinan terdapat bias 
respon dari responden karena kesalahan responden mengenai maksud 
pertanyaan yang sesungguhnya, serta kemungkinan responden dalam 
menjawab yang tidak serius. 
 
Saran  
1. Diharapkan pengelola dan manajemen Rumah Makan Inibaru Rajanya Steak 
lebih dapat melakukan promosi secara gencar, memilih lokasi yang lebih 
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strategis, dengan harga yang kompetitif dan meningkatkan kualitas pelayanan 
kepada konsumen agar dapat meningkatkan loyalitas konsumennya. 
2. Dalam penelitian selanjutnya diharapkan peneliti menggunakan variabel yang 
lebih bervariasi dengan menambah variabel lainnya, misalnya: kualitas produk, 
keragaman produk, harga produk,  rasa produk, kepuasan konsumen, peranan 
customer service , implementasi relationship marketing , strategi komunikasi 
pemasaran, waktu tunggu, citra rumah makan, service recovery, private brand, 
rebranding, experiential marketing  dan lain sebagainya. 
3. Penelitian selanjutnya sebaiknya tidak hanya menggunakan metode survei 
dengan cara menyebarkan kuesioner saja, tetapi juga ditambah dengan 
melakukan wawancara secara langsung kepada para konsumen yang datang 
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